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        

    ''''   

 ''''        

 

 




        

      

                                                             
(1) John S. Oakland, op.cit., p. 209. 
(2) Jean Brilman et Jacques Hérard, Les meilleures pratiques de 

management, 6ème Éd., Paris: ÉdiƟons d’OrganisaƟon, 2006, p. 316.       
(3) Isaam Dawood, Bryan Poulin and Bahram Dadgostar, ''Quality 

Management: An Index For Actual Practice And Managers 
Perception'', Journal of Business Case Studies, The Clute Institute, 
Colorado, USA, Vol. 3, N° 4, January 2007, pp. 125-136.        

(4) Angel R. Martínez-Lorente, Frank Dewhurst and Barrie G. Dale, 
Loc.cit. 

 الإستراتيجية والإدارة الشاملة الجودة إدارة بين التكامل''محمود الوادي ورعد الطائي، ) ٥(
الجامعات  اتحاد ، مجلة''الأداء في والتميز للارتقاء مقترح نموذج: العربية الجامعات في

  .٢٤٢-٢٠١. ، ص ص٢٠٠٧، أفريل ٤لمتخصص العربية، عمان، العدد ا
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     

         

        

      

     

     

 

    

   

        

        

       

        

       

      

   



  

 
                                                             

 الخامس السنوي العربي الشاملة، مداخلة مقدمة في المؤتمر الجودة ، إدارةاللوزي موسى) ١(
، المنظمة العربية )والتميز الإبداع في العربي المدير دور(والتجديد  الإبداع: الإدارة في

  .٢٠٠٤نوفمبر  ٢٩-٢٧ ، مصر، الشيخ شرمللتنمية الإدارية، 
 لتحقيق والمديرين للقادة يملالع الدليل: الشاملة الجودة مديروجيروم فانجا،  شميدت وارين) ٢(

العالمية،  آفاق الإبداع دار :الرياض الحميد مرسي، عبد محمود. ، ترالشاملة الجودة إدارة
   .٢٧. ، ص١٩٩٧

دار : ، القاهرةليدليل عم: إدارة النظم التعليمية للجودة الشاملةضياء الدين زاهر، ) ٣(
  .١٠٩. ، ص٢٠٠٥السحاب للنشر والتوزيع، 
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          

        

          

          

         

        

          

    

 ''''Shoji Shiba

         

      

        

   

    

       

         

      

      

         

        

       

  
                                                             

 الموارد الطائي ومؤيد عبد الحسين الفضل وهاشم فوزي العبادي، إدارة حجيم يوسف) ١(
  .١٤٥ ص ، 2005للنشر، الوراق مؤسسة: مدخل إستراتيجي متكامل، عمان: البشرية

(2) Shoji Shiba, Alan Graham et David Walden, TQM: 4 révolutions du 
management, Paris: Éditions Dunod, 2003, pp. 289-292.  
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   

    

        

     

     

     

    
 
   ''      

         

        



'' 



          







    

  


                                                             

: القاهرة ،، ٤. ط والتدريب، التعليم في الشاملة الجودة إدارة لال،ه حسن الغني عبد محمد )١(
  .٧١. ص ، 2006،للنشر والتوزيعوالتنمية  الأداء تطوير مركز

دار الحامد للنشر والتوزيع، : عمان، اريةتطور الفكر والأنشطة الإدصبحي العتيبي، ) ٢(
  .١٠٦. ، ص٢٠٠٢
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       

 
        

 
  
  
  


  

        
  

         
 

         
      
        

         
       
      
           
      ''''(Mintzberg)

       P 
5P for strategy  

                                                             
  .٢٠٢- ٢٠١. مرجع سابق، ص ص مهدي السامرائي،) ١(
  .٥٩. محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص )٢(
 .٩٣ص ، 2004،والتوزيع للنشر المسيرة دار: عمان الإدارة، علم أساسيات عباس، علي )٣(
 .٢٠٢. صمرجع سابق،  امرائي،مهدي الس )٤(
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 :Plan      

   . 
 :Ploy       

   . 

 :Pattern         

    
 :Position       

   
 :Perspective       

       

   . 
''''(Mintzberg)     

        

         

      

    

     

       

       
: 

   : 
-     . 
-       

. 
                                                             

  .٢٠٤-٢٠٣. نفس المرجع، ص ص) ١(
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-   . 
-     . 

   : 
-    . 
-   . 
-  . 
-    . 

         

 

  

        

       



  



        

 

 

 

 

  

                                                             
مفاهيم : الإدارة الإستراتيجيةثابت عبد الرحمن إدريس وجمال الدين محمد المرسي، ) ١(

  .٧٠. ، ص٢٠٠٢الدار الجامعية، : ، الإسكندريةونماذج تطبيقية
دي لمواجهة تحديات القرن الحا الإدارة الإستراتيجيةعبد الحميد عبد الفتاح المغربي، ) ٢(

  .  ١٣. ، ص١٩٩٩مجموعة النيل العربية، : ، القاهرةوالعشرين
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         

 

 

 

        



         

 

  
        

        





     



 


 

  

       

 

  

                                                             
: ، عمانمفاهيم وعمليات وحالات دراسية: الإدارة الإستراتيجيةزكريا مطلك الدوري، ) ١(

  .١٥٨. ، ص٢٠٠٥دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 
  .  ١٠٩. صمرجع سابق، عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، ) ٢(
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       

 
     

         





         

       

 

         

         

         



          

 
    

 

           

            

 

 
        

      

        

        
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      

 

  

       

     

...       

        

 

  

  

  





          

  

           

     

''''

    



       
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New Jersey: Prentice-Hall, 2001, p. 269. 
(2) Claude Yves Bernard, Le management par la qualité totale: 

L’excellence en efficacité et en efficience opérationnelles, Paris: 
ANFOR, 2000, p. 157.  
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       
        
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       
            

  

 '' ''%25  
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 

          




         

                                                             
  .٩٩. ص إدارة الجودة الشاملة، مرجع سابق، حمود، كاظم رخضي) ١(
من المستهلك إلى : الشاملة الجودة إدارة الطائي، حجيم ويوسف الفضل الحسين عبد مؤيد) ٢(

  .٣٣٢. ، ص٢٠٠٤والتوزيع،  للنشر الوراق مؤسسة: عمان منهج كمي، –المستهلك 
(3) James R. Evans and William M. Lindsay, The Management and 

Control of Quality, 3rd Ed., New York: West Publishing Company, 
1996, pp. 106. 

مدى تطبيق ركائز إدارة الجودة الشاملة في الشركات ''مؤيد سعيد السالم ومحمد المري، ) ٤(
، المجلة العربية للإدارة، المنظمة العربية للتنمية ''الصناعية الصغيرة في دولة قطر

  .٨٣- ٤٥. ، ص ص٢٠٠٥، جوان ١، العدد ٢٥لإدارية، القاهرة، المجلد ا
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 

 
        
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        
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(1) Marcel Côté et Taieb Hafsi, Le management d'aujourd'hui: Une 

perspective nord américaine, Paris: Éditions Economica, 2000, p. 
102. 

 الميزة على الكفاءات وتنمية البشرية للموارد الاستراتيجي التسيير أثر يحضيه، سملالي) ٢(
التسيير  علوم دكتوراه في رسالة والمعرفة، الجودة مدخل: التنافسية للمؤسسة الاقتصادية

، ٢٠٠٤- ٢٠٠٣كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،  ،)ير منشورةغ(
  .٢٠٤. ص
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        

       

      

        

      

        

   

       % 

       

          

         

   
          

      

      

       
                                                             

  .٩٥. مرجع سابق، ص سعيد، العزيز بن بن سعد عبد خالد) ١(
  .١٠٠. ص إدارة الجودة الشاملة، مرجع سابق، حمود، كاظم خضير) ٢(

(3) James R. Evans and James W. Dean, Total Quality Management: 
Organization and Strategy, ٣rd Ed., USA: Thomson / South –
Western, 2003, p. 329. 

  .٣٧٠. ص مرجع سابق، الطائي، حجيم ويوسف الفضل الحسين عبد مؤيد) ٤(
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        

         

          



       





       

         

          

  

         

       

  

-       

        

  . 

-       

. 
-        

    . 
                                                             

(1) Claude Yves Bernard, op.cit., p. 1٢7. 
  .٥٧. ، صمرجع سابقرضا صاحب أبو حمد آل علي وسنان كاظم الموسوي، ) ٢(

(3) Wayne H. Bruneƫ, Les 7 clés du progrès de l’entreprise, Paris: ÉdiƟons 
Dunod, 1996, p. 28. 

  .١٣٥ .مرجع سابق، ص جودة، أحمد محفوظ) ٤(
  .٢٥٩- ٢٥٨. مرجع سابق، ص ص امرائي،مهدي الس )٥(
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-         

     . 
-        

      . 
-       . 



 
        

 

         
 

  
 

         

 
  

 
          

        
     

       

 


        

                                                             
  .٥٢. عقيلي، مرجع سابق، ص وصفي عمر )١(
  .٨٨. لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص )٢(
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

        
    

   

   


       
         

 
       

       
        

         
        
  

         
      

   
      

  

 
        

   '''''''' '''' 
                                                             

  .٣١٥. مرجع سابق، ص امرائي،مهدي الس )١(
  .١٧. مرجع سابق، ص عمر، إسماعيل محمد )٢(
الذاكرة  مكتبة :بغداد ،والعمليات الإنتاج دارةإ النجار، الكريم محسن وصباح مجيد عبد) ٣(

  .٤٦٣. ، ص٢٠٠٤للنشر والتوزيع، 
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      
         

 


 
       

      

        

      

       

      . 
         

       . 
     

  



      

 ''''      



        



 
                                                             

  .٢٩٧. مرجع سابق، ص امرائي،مهدي الس) ١(
  .٣٣٨- ٣٣٥. ص ص مرجع سابق، الطائي، حجيم ويوسف الفضل الحسين عبد مؤيد )٢(
  .٨٨. لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص )٣(
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       

        

      

    

       

   

          

 

 
        

       

        

         

       

          

        

     

          

          

 



         

                                                             
  .٩١. نفس المرجع، ص )١(
  .٩٥-٩٤. مرجع سابق، ص ص علوان، نايف قاسم) ٢(
  .٧٥. ، صمرجع سابقرضا صاحب أبو حمد آل علي وسنان كاظم الموسوي،  )٣(
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

          



        

 . 
 

        



          

         

 

 

        





 

        

 

''''John A. Woods 



  

 


                                                             

(1) John S. Oakland, op.cit., p. 71.  
   .٨٦-٨٤. عقيلي، مرجع سابق، ص ص وصفي عمر )٢(

(3) John A. Woods, The Six Values of Quality Culture, New Jersey: Prentice-
Hall, 2000, p. 95.  
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

 

 
        

        

        

         

         

       

       

         

     

         

      

     

      

     

   

 

  

  
                                                             

  .٩٤- ٩٣. مرجع سابق، ص ص سعيد، العزيز بن بن سعد عبد خالد) ١(
  .١٨١ .مرجع سابق، ص جودة، أحمد محفوظ )٢(
. ، مرجع سابق، ص٩٠٠٠إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو علي السلمي، ) ٣(

٨١.  
  .١٠١. ص إدارة الجودة الشاملة، مرجع سابق، حمود، كاظم خضير )٤(
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  
 ''''––– 
  



        

       

       

       

        

        

        

   

        

. 

 
        

         

        

 

 
        

        

         
                                                             

  .٥٩. ص مرجع سابق، عمر، إسماعيل محمد) ١(
  .٧١. مرجع سابق، ص امرائي،مهدي الس) ٢(
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

 

 
       

      

       
         

        
         

       

        
        

      

 
    ''    

         

''''
''   

       


      

 
                                                             

  .٦٢. محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص) ١(
  .٧١. مرجع سابق، ص امرائي،مهدي الس) ٢(
  .٦١. محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص) ٣(
  .٩٨- ٩٧. مرجع سابق، ص ص سعيد، العزيز بن بن سعد عبد خالد) ٤(
  .٧٥. مرجع سابق، ص امرائي،مهدي الس) ٥(
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 
         

    

 

          







 

 
 

''

''

         







          

    



 
                                                             

والتعلم كيف تقيس مستوى الأداء : الإدارة بالنتائجريتشارد سوانسون وإلوود هولتون، ) ١(
دار الفاروق للاستثمارات : قسم الترجمة بالدار، القاهرة. ، تروالآراء داخل المؤسسات؟

  .٢٢. ، ص٢٠١٠الثقافية، 
  .٧٦. مرجع سابق، ص امرائي،مهدي الس) ٢(
  .٨٦. لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص) ٣(
  .٦٦-٦٥. محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص ص) ٤(
  .٦٥. ، صمرجع سابقد آل علي وسنان كاظم الموسوي، رضا صاحب أبو حم) ٥(
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 
       

 

        

 



    ''''   

        





 

 
         

 

        

         

          

       

  

       

         

     

         

                                                             
  .٦٧. ، صنفس المرجع) ١(
  .٨٩. لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص) ٢(
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

   

      

       

   
   ''    

      

      

        

      

        '' 

      ''  

   

       

     

        

         



        



'' 

                                                             
   .٦٢. محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص) ١(
، ١٩٩٤ الأكاديمية، المكتبة: القاهرة بلبل، عادل. تر الهندسية، الجودة إدارة كوتمان، رونالد) ٢(

   .١٦٩. ص
 :، القاهرة٢. الدليل المتكامل للمفاهيم والأدوات، ط: عبد الرحمن توفيق، الجودة الشاملة )٣(

  .٢١٣. ، ص٢٠٠٥، )بميك(مركز الخبرات المهنية للإدارة 
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        

 

       

      

       

        

        

      

      ''''
        

        

        

         

      

         

        

 
    

        

The Seven Basic Quality Tools ''''

        

 % 
                                                             

  .١٣-١١. محمد أحمد عيشوني، مرجع سابق، ص ص) ١(
(2) N.V.R. Naidu , K.M. Babu and G. Rajendra, Total Quality 

Management, New Delhi: New Age International Publishers, 2006, 
p. 63. 
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         



 

  

 Cheeck Sheets 

 Scatter Diagram 
 Cause and Effect Diagram 

  
 Flow Charts 

 Pareto Diagram 

  
 Histogram 

 Control Charts 
   ''''

 

  Quality Circles 
 Benchmarking 

 Kaizen 
 JIT 

 Brainstorming 

 Voice of Customer 
 5 S 

       
  The Management and Planning Tools

                                                             
  .١١-١٠. محمد أحمد عيشوني، مرجع سابق، ص ص) ١(
  .٣. محمد أحمد عيشوني، مرجع سابق، ص) ٢(
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      JUSE 

 
 Activity Network Diagram 

  Affinity Diagram 

 Relations Diagram 

 Priorization Matrix 

 Tree Diagram 

 Matrix Diagram 

 Process Decision Chart 

       



 

'''' 
 

  

  

 

 Cheeck Sheets  
        

         

        

        

       

                                                             
  .٣- ٢. نفس المرجع، ص ص) ١(

(2) Alain Bernillon et Olivier Cérutti, Les outils du management de la 
qualité, Alger: Editions Chihab, 1996, p. 16. 
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        

       

   

-       . 
-        

   . 
-        . 
-        . 
-      

     

        
   
           
        

     

              
           

 
         

 Scatter Diagram 

         

   

         

                                                             
  .٤٦٨. مرجع سابق، ص النجار، الكريم محسن وصباح عبد) ١(
  .٧٤-٧٢. محمد أحمد عيشوني، مرجع سابق، ص ص) ٢(
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    

  

 

  



 

   

        
         

  
       

   

          

       
         

  
         

        

        

  

 Cause and Effect Diagram 

      '''' 

Ishikawa Diagram
                                                             

  .١٠٣. نفس المرجع، ص) ١(
  .327 . مرجع سابق، ص سعيد، العزيز بن بن سعد عبد خالد) ٢(
  .٣٣٠-329 . ص نفس المرجع، ص )٣(
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 Fishbone Diagram  

         

        

       

       





        



     

   

        



        

 


          











                                                             
  .٩٥. ، مرجع سابق، صمحمد أحمد عيشوني) ١(

(2) Nigel Slack, Stuart Chambers and Robert Johnston, Operations 
Management, 6th Ed., USA: Prentice Hall,2010, p. 661.  

   .٣٥٧. مرجع سابق، ص مهدي السامرائي، )٣(
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 





         

 

 

  

  

         

   

 

 Flow Charts 

 

         

       
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          

       

         

       

  1947 

       

       

   

       

           
 

 Pareto Diagram 

''''Pareto    



%  % 

  %   % 

         

%       ''''

         





        

                                                             
  .٢١٩. ص ،مرجع سابق حداد،ال إبراهيم عواطف) ١(

(2) Alain Bernillon et Olivier Cérutti, op.cit., p. 19. 
  .٥٢. ص وخدمة العملاء، مرجع سابق، الجودة إدارة حمود، كاظم خضير )٣(
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          



        



  

''''

 

  
                                                             

  .٣٥٥-٣٥٤. ص ص ،مرجع سابق مهدي السامرائي، )١(
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  

     

 

 Histogram 

       

        

       

          

     

    

         

       

       

 

       

      

       

 

 Control Charts 

         

''''Economic Control of Quality of 

Manufactured Product''    

''        

                                                             
  .٩٣-٩٢. ص ص ،مرجع سابقمحمد أحمد عيشوني،  )١(
  .٥٤. ص وخدمة العملاء، مرجع سابق، الجودة إدارة حمود، كاظم خضير )٢(
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''''Bell



    

        

 




          



   



       

         

           

 
 

    



 

  Quality Circles 

         

'''''''' 

                                                             
  .٣١-٣٠. ، ص صمرجع سابقبوكميش، لعلى  )١(

(2) Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, op.cit., p. 11.18.  
  .١١١-١١٠. ، ص صمرجع سابقمحمد أحمد عيشوني،  )٣(
  .٣. ، صنفس المرجع )٤(
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      

        

    

     

       

     

        

     ''



        

       

'' 

 Benchmarking 

       '' 



           

  

         

''         



          

   
                                                             

  .٢٣ .مرجع سابق، ص جودة، أحمد محفوظ )١(
  .١٨٢. ص سابق،وخدمة العملاء، مرجع  الجودة إدارة حمود، كاظم خضير )٢(

(3) David L. Goetsch and Stanley B. Davis, Quality Management, 5th 
Ed., USA: Pearson/Prentice Hall, 2006, p. 690.   
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     

  

 

  

  

  

  

  

 Kaizen 

       

    

'' ''Massaki Imai ''''Kaizen 

  Kai Zen 

       

        

   

''''

  



         




                                                             

  .٢٢٨. عقيلي، مرجع سابق، ص وصفي عمر )١(
  .٢٣٨. مرجع سابق، ص مهدي السامرائي، )٢(
  .١٩٨. ابق، صوعيسى يوسف قدادة، مرجع س الطائي االله عبد رعد )٣(

(4) Claude Yves Bernard, op.cit., p. 78. 
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        

        

 

 ''''   ''''PDCA

         

         

   

 Just-in-time 

      ''   ''

JIT        



   

        



          

     

''''



        

 




           

                                                             
  .٢٣٤- ٢٣٣. ص مرجع سابق، البكري، محمد سونيا )١(

(2) John S. Oakland, op.cit., pp. 69-70.  
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



 
 Brainstorming 

 ''         
   ''    '' 

 
        

''        

          


     


  

            
 

         
   



 


         
                                                             

(1) Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, op.cit., pp. 22.2-22.3. 
(2) Nigel Slack, Stuart Chambers and Robert Johnston, op.cit., p. 658. 

  .١٦٩. ص مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سابق، )٣(
  .٣٢٨. عبد الرحمن توفيق، مرجع سابق، ص )٤(
  .٢٣٦- ٢٣٥. مرجع سابق، ص ص مهدي السامرائي، )٥(
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






 
 Voice of Customer 

''''

       '' 

        

   

          

'' ''    ''  

'' 
         

        
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طارق رشدي جبة، التفكير و مصطفى محمود أبو بكرو جمال الدين محمد المرسي )١(
، ٢٠٠٢الدار الجامعية،  :منهج تطبيقي، الإسكندرية: اتيجيةالإستراتيجي والإدارة الإستر

  .٣٥٩ .ص
(2) Abbie Griffin and John R. Hauser, ''The Voice of the Customer'', 

Marketing Science, Vol. 12, N°. 1, Winter 1993, pp. 1-27. 
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(1) Christian Hohmann, op.cit., pp. 63-64.   

  :أنظر كذلك. ١٩٣-١٩٠ .مرجع سابق، ص ص جودة، أحمد محفوظ )٢(
- Nigel Slack, Stuart Chambers and Robert Johnston, op.cit., p. ٤٤٦. 
- Christian Hohmann, op.cit., pp. 161-163.  
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         

         

  JUSE    

 
                                                             

  .٣-٢. ص صمرجع سابق، محمد أحمد عيشوني،  )١(
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 Activity Network Diagram 
    Arrow diagram 

   simple PERT chart 

         



  ''''

        

         

        



        

       

 
 Affinity Diagram 

    KJ     

Jiro Kawakita



    

    

 

 

                                                             
(1) Nancy R. Tague, The Quality Toolbox, 2nd Ed., Milwaukee, WI: ASQ 

Quality Press, 2004, p. 100-101. 
(2) Jean Brilman et Jacques Hérard, op.cit., pp. 309-310.   
(3) John S. Oakland, op.cit., pp. 238-239. 
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 

 

  

 

        

 

 

          

 

    

      

 

          

         

       

      

 
 Relations Diagram 

         

         
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      

        


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          

 

 Prioritization Matrix 
        

L

    

        

        

   

  

    

       



            



 
 Tree Diagram 

     ''    

        





                                                             
(1) John S. Oakland, op.cit., p. 239.    

  ):American Society for Quality(أنظر موقع الجمعية الأمريكية للجودة  -٢
            21h :25m http://asq.org: على الساعة ٠٧/١٢/٢٠١٥  :تاريخ الإطلاع    

      :أنظر موقع مؤسسة الجودة الأمريكية -٣
       21h :35m http://qualityamerica.com   : على الساعة ٠٧/١٢/٢٠١٥ :ريخ الإطلاعتا     



- 177 - 
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''       



    

   





. 

 Matrix Diagram 
         



         

      


        
         


         

L 
  

Process Decision Programme Chart 
        


                                                             
(1) Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, op.cit., p. 13.15.  
(2) John S. Oakland, op.cit., p. 240.   
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
       




 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
(1) Ibid., p. 242.   


